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4 Sector exterior
España es miembro fundador de la red FIN-NET, red para la solución extrajudicial de litigios 
transfronterizos entre consumidores y proveedores en el ámbito de los servicios financieros.
Antes de describir las actuaciones llevadas a cabo por el Servicio de Reclamaciones dentro 
de FIN-NET, es necesario informar sobre el carácter y objetivos de esta red, pues la libertad 
en la comercialización de operaciones financieras y la facilidad de desplazamiento de los ciu-
dadanos dentro del Espacio Económico Europeo hacen previsible un importante desarrollo de 
la función que puede llevarse a cabo en esta área. 
La red FIN-NET surge auspiciada por la Comisión Europea, siguiendo la Recomendación 
98/257/CE, de 30 de marzo, de la Comisión Europea, relativa a los principios aplicables a los 
órganos responsables de la solución extrajudicial de los litigios en materia de consumo, con 
el objetivo de facilitar el acceso a procedimientos de denuncia extrajudicial en caso de conflic-
tos financieros transfronterizos. 
Permite al consumidor ponerse en contacto con el órgano de denuncia extrajudicial en el país 
en que se encuentre —sistema más cercano—, aun en caso de que la denuncia se refiera a 
una empresa financiera extranjera.
Este mecanismo permite conocer cuál es el sistema de denuncia que le interesa al consumi-
dor y le ofrece la información necesaria sobre el procedimiento que aplica el organismo que 
se encargará de la resolución de su conflicto.
En la actualidad, la red esta integrada por 50 organismos, si bien hay que advertir de que 
tanto la naturaleza jurídica de los miembros como su objeto son muy heterogéneos, atendien-
do asuntos financieros (valores y seguros), además de operaciones bancarias.
Durante el año 2005, el Servicio de Reclamaciones ha participado activamente en las reunio-
nes del grupo de trabajo creado en el seno de FIN-NET, con el objetivo de evaluar la actuación 
llevada a cabo hasta el momento y establecer las bases de la estrategia para el futuro. 
Las consideraciones y conclusiones alcanzadas en el grupo de trabajo fueron aprobadas por 
el resto de los miembros en reunión plenaria y se concretaron en recomendaciones sobre di-
versos aspectos organizativos, pero, fundamentalmente, se concluyó que FIN-NET debería 
resultar más accesible y tener mayor difusión para que sea conocida por los consumidores, 
potenciales beneficiarios de los servicios que presta. 
Para llevar a cabo los objetivos propuestos, se está constituyendo un Comité de Dirección, en 
el que se integrará el Servicio de Reclamaciones, por considerar que tanto su larga experien-
cia como la particular situación de nuestro país nos permiten tener un visión amplia y funda-
mentada en la resolución de los conflictos financieros. 
Las normas de calidad recogidas en la Recomendación aplicable a los órganos responsables 
de resolución miembros de FIN-NET se concretan en los siguientes principios:
1 Independencia: Del órgano responsable de la toma de la decisión, de forma que se garan-
tice la imparcialidad de su acción.
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2 Transparencia: El sistema adoptará las medidas necesarias para garantizar que el consu-
midor disponga de toda la información necesaria sobre el procedimiento y que los resultados 
sean evaluables objetivamente. 
Entre otras medidas, puede citarse la comunicación por escrito, o en cualquier otra forma 
apropiada, a cualquier persona que lo solicite, de la siguiente información:
– Una descripción precisa de los tipos de litigios que pueden someterse al órgano.
– Los límites que puedan existir en relación con la cobertura territorial.
– Las normas relativas a la consulta del órgano, incluidas, en su caso, las gestiones 
previas impuestas al consumidor, así como otras normas de procedimiento.
– El posible coste del procedimiento para las partes.
– El valor jurídico de la decisión, precisando claramente si es o no de carácter obli-
gatorio para el profesional o para las dos partes.
3 Contradicción: El procedimiento que habrá de seguirse implicará la posibilidad de que 
todas las partes interesadas den a conocer su punto de vista a la institución competente y 
que tengan conocimiento de todas las posturas y de todos los hechos expuestos por la otra 
parte. 
4 Eficacia: Agilidad y tratamiento fundamentado en la resolución de los conflictos.
El cuadro 4.1 ofrece una comparativa entre los órganos de resolución extrajudicial de conflic-
tos, referidos exclusivamente a los bancarios, integrados en FIN-NET. 
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IRLANDA The ombudsman for Credit Institutions
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NORUEGA The Norwegian Banking Complaints Board








PORTUGAL Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
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LITUANIA National Consumer Rights Protection Board
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